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Abstrak
PT. XYZ merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang sektor
produksi otomotif yang memproduksi kendaraan roda dua (sepeda motor),
dan ingin terus melakukan inovasi serta memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik kepada pelanggannya walaupun PT. XYZ memimpin pangsa pasar
kendaraan roda dua (sepeda motor). Untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan pada seksi workshop, dilakukan analisis dengan menggunakan
metode servqual dan six sigma. Pada metode servqual atribut pernyataan
pelayanan dibagi menjadi 5 dimensi kualitas yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Sedangkan metode six sigma merupakan
suatu metode pengendalian kualitas dengan tahapan define, measure, analyze,
improve dan control. Hasil analisis servqual menunjukkan bahwa tingkat
kepentingan pelanggan melebihi tingkat kepuasan, hal tersebut dilihat dari
nilai gap yang negatif. Gap terbesar adalah dimensi reliability sebesar -0.36 dan
dari hasil importance-performance analysis menunjukkan atribut no 8, 11, 14, 16,
22, 25 dan 35 sebagai prioritas utama perbaikan. Selanjutnya dari hasil analisis
six sigma berdasarkan dimensi dan atribut yaitu rata-rata pada level 2.26
sigma. Usulan yang diberikan berdasarkan 5W+1H yaitu SOP JO, memberikan
training dan membuat jadwal pengantaran part.
Kata kunci: servqual, importance-performance analysis (IPA), six sigma, 5W+1H
Pendahuluan
Latar Belakang Masalah
PT. XYZ merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang sektor produksi
otomotif yang memproduksi kendaraan roda dua (sepeda motor). Untuk menunjang
proses produksi, terdapat satu seksi khusus yaitu seksi workshop yang memproduksi part
hingga benda kerja yang dibutuhkan oleh produksi. Pada pelayanan yang diberikan oleh
seksi workshop, terdapat kendala atau komplain karena tidak tepat waktu dalam proses
pengerjaan part atau benda kerja dan seksi workshop belum memiliki parameter kepuasan
pelanggannya terhadap pelayanan yang telah diberikan. Dengan menggunakan analisis
metode servqual dan six sigma dapat diketahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh seksi workshop.
Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian adalah sebagai berikut :
1. Mengidentifikasi atribut-atribut yang sesuai dengan lima dimensi pelayanan.
2. Menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
3. Menentukan atribut pelayanan yang perlu diperbaiki.
4. Memberikan usulan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Studi Pustaka
Servqual
Model servqual (service quality) adalah model pengukuran kualitas pelayanan yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985)[2] dalam serangkaian
penelitian terhadap sektor-sektor jasa. Model servqual yang dikenal juga dengan istilah
Gap Analysis Model ini berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan, model ini
dikembangkan dengan maksud untuk membantu para manajer dalam menganalisis
sumber masalah kualitas dan cara-cara memperbaiki kualitas jasa atau pelayanan. Secara
rinci lima gap kualitas jasa yang berpotensi menjadi sumber masalah kualitas jasa, gap
atau kesenjangan yang ada antara lain gap 1 (knowledge gap), gap 2 (standards gap), gap 3
(delivery gap), gap 4 (communications gap) dan gap 5 (service gap).
Importance-Performance Analysis (IPA)
Metode importance – performance analysis (IPA) dimaksudkan sebagai kerangka kerja
dalam memahami kepuasan pelanggan sebagai fungsi dari ekspektasi (importance atau
tingkat kepentingan) terkait dengan suatu atribut serta penilaian pelanggan terhadap
kepentingan organisasi (performance) dilihat dari atribut terkait, serta untuk mengetahui
atribut atau variabel yang menjadi prioritas utama dalam proses perbaikan dan
peningkatan kualitas pelayanan. Pada importance – performance analysis, terdapat empat
wilayah kuadran yang berisikan atribut-atribut dimensi kualitas, antara lain kuadran A
(sangat penting dan tidak puas), kuadran B (sangat penting dan sangat puas), kuadran C
(kurang penting dan kurang puas) dan kuadran D (kurang penting dan sangat puas).
Six Sigma
Six sigma adalah usaha yang terus menerus untuk mengurangi pemborosan, menurunkan
variasi dan mencegah cacat. Kepuasan pelanggan dan peningkatannya menjadi prioritas
tertinggi, dan six sigma berusaha menghilangkan ketidakpastian pencapaian tujuan bisnis.
Menurut Gasperz (2002)[1], six sigma merupakan metode atau teknik pengendalian dan
peningkatan kualitas dramatik yang diterapkan oleh perusahaan Motorola sejak tahun
1986, merupakan terobosan baru dalam bidang manajemen kualitas. Six sigma adalah
suatu upaya terus-menerus (continous improvement) untuk menurunkan variasi dari proses
agar meningkatkan kapabilitas proses dalam menghasilkan produk (barang atau jasa)
yang bebas kesalahan (zero effect-target minimum 3,4 DPMO) untuk memberikan nilai
kepada pelanggan (customer value).
Metodologi Penelitian
Metode Servqual
Pengukuran servqual gap bertujuan untuk mengetahui nilai gap antara kepentingan dan
kepuasan yang terjadi terhadap pelayanan yang diberikan melalui 5 dimensi, yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.
Importance-Performance Analysis
Rata-rata kepentingan dan kepuasan pelanggan selanjutnya diplot kedalam importance-
performance matrix dimana nilai x adalah nilai rata-rata atribut kepentingan dan nilai y
adalah nilai rata-rata atribut kepuasan. Dari hasil perpotongan kedua sumbu tersebut
akan terbentu empat wilayah kuadran yang akan terlihat atribut-atribut dimensi kualitas
akan masuk kuadran A, B, C atau D.
Metode Six Sigma
Untuk mengetahui besarnya DPMO dan level kualitas dari tiap-tiap dimensi dan atribut
yang ada pada metode servqual dilakukan perhitungan dengan menggunakan metode six
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sigma. Semakin tinggi target sigma yang dicapai maka kinerja sistem industri semakin
membaik.
Mulai
Penelitian Pendahuluan
 Wawancara dengan pihak pabrik
 Pengamatan langsung pada proses
transaksi produk
Studi Pustaka
Mengumpulkan informasi dan referensi
dari berbagai sumber mengenai metode
Servqual dan Six Sigma
Identifikasi Masalah
Masalah yang menyebabkan
rendahnya tingkat kepuasan pelanggan
Tujuan Penelitian
Memperbaiki dan meningkatkan
kepuasan pelanggan
Pengumpulan Data
Data Primer
 Jenis pelayanan yang diberikan
 Kategori Job Order
Data Sekunder
 Pengaturan jam kerja
 Tugas dan kewajiban divisi
workshop
Pengolahan Data & Analisa Hasil
1. Menentukan permasalahan
2. Menghitung servqual gap
3. Importance – Performance Analysis (IPA)
4. Melakukan perhitungan tingkat Sigma dan DPMO
5. Membuat diagram Pareto
6. Membuat saran perbaikan
Kesimpulan dan Saran
Selesai
Gambar 1 Flowchart Metodologi Penelitian
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Identifikasi kebutuhan dan keinginan
pelanggan berdasarkan 5 dimensi
Penentuan jumlah sampel responden
dengan menggunakan sampling jenuh
atau sampling sensus
Penyusunan kuesioner penelitian
Penyebaran kuesioner penelitian
Uji Validitas
Uji Reliabilitas
YA
YA
TIDAK
TIDAK
Selesai
Mulai
1. Menghitung servqual gap
2. Importance – Performance Analysis
(IPA)
Mulai
Menentukan permasalahan dan mengidentifikasi
produk layanan yang diamati
Voice of Customer melalui kuesioner
Mengidentifikasi atribut kepuasan pelanggan
DEFINE
Melakukan identifikasi dengan
Critical to Quality (CTQ)
Melakukan perhitungan
tingkat Sigma dan DPMO
MEASURE
Menghitung nilai servqual gap
ANALYZE
Menganalisa faktor penyebab yang sangat
berpengaruh terhadap kinerja kualitas layanan
Memberikan usulan perbaikan
Selesai
IMPROVE
Kesimpulan dan Saran
Importance – Performance Analysis (IPA)
Membuat diagram pareto
Gambar 2 Flowchart Metode Servqual (kiri) dan Metode Six Sigma (kanan)
Hasil dan Pembahasan
Analisa Servqual Gap Berdasarkan Dimensi
Nilai kesenjangan antara kepentingan dan kepuasan pelanggan memiliki nilai gap negatif
terbesar adalah pada dimensi reliability dengan nilai gap sebesar -0.36.
Analisa Servqual Gap Berdasarkan Atribut
1. Atribut Dimensi Tangible
Nilai gap terbesar berada pada pernyataan no 4 dengan nilai gap negatif sebesar -0.6.
Sedangkan atribut dengan nilai gap terkecil adalah pernyataan no 2 dengan nilai gap
positif sebesar 0.09.
2. Atribut Dimensi Reliability
Nilai gap terbesar berada pada pernyataan no 9 dan 14 dengan nilai gap negatif sebesar
-0.61. Sedangkan atribut dengan nilai gap terkecil adalah pernyataan no 13 dengan nilai
gap positif sebesar 0.13.
3. Atribut Dimensi Responsiveness
Nilai gap terbesar berada pada pernyataan no 16 dengan nilai gap negatif sebesar -0.52.
Sedangkan atribut dengan nilai gap terkecil adalah pernyataan no 19 dengan nilai gap
negatif sebesar -0.08.
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4. Atribut Dimensi Assurance
Nilai gap terbesar berada pada pernyataan no 22 dengan nilai gap negatif sebesar -0.69.
Sedangkan atribut dengan nilai gap terkecil adalah pernyataan no 23 dengan nilai gap
negatif sebesar -0.13.
5. Atribut Dimensi Empathy
Nilai gap terbesar berada pada pernyataan no 35 dengan nilai gap negatif sebesar -0.48.
Sedangkan atribut dengan nilai gap terkecil adalah pernyataan no dengan nilai gap
positif sebesar 0.05.
Analisa Importance-Performance Analysis (IPA)
Berdasarkan importance – performance matrix dari hasil kuesioner yang telah diisi oleh
responden atau user, berikut adalah hasilnya :
Gambar 3 Importance – Performance Matrix
Keterangan :
1. Kuadran A (Sangat Penting dan Tidak Puas)
Atribut yang termasuk ke dalam kuadran A yaitu atribut no 8, 11, 14, 16, 22, 25 dan
35. Atribut-atribut kualitas pelayanan yang dianggap sangat penting oleh
pelanggan belum dilaksanakan oleh perusahaan sesuai dengan keinginan
pelanggan, sehingga pelanggan menuntut adanya perbaikan atribut-atribut kualitas
pelayanan.
2. Kuadran B (Sangat Penting dan Sangat Puas)
Atribut yang termasuk ke dalam kuadran B yaitu atribut no 5, 7, 12, 13, 17, 18, 23,
24, 29, 30, 33 dan 34. Posisi ini menujukan atribut pelayanan pokok yang telah
berhasil dilaksanakan oleh perusahaan.
3. Kuadran C (Kurang Penting dan Kurang Puas)
Atribut yang termasuk ke dalam kuadran C yaitu atribut no 1, 2, 3, 4, 6, 9, 15, 27, 28,
31, 32 dan 36. Peningkatan atribut pada kuadran C perlu dipertimbangkan kembali
karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.
4. Kuadran D (Kurang Penting dan Sangat Puas)
Atribut yang termasuk ke dalam kuadran D yaitu atribut no 10, 19, 20, 21 dan 26.
Posisi ini menunjukan faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan,
akan tetapi pelaksanaannya berlebihan, dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan dalam pelaksanannya.
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Analisa Six Sigma
1. Tahap Define
Tahap define bertujuan untuk mengidentifikasi permasalahan kualitas pelayanan
dan menentukan tujuan (meningkatkan kualitas pelayanan pada atribut dimensi
kualitas yang memiliki nilai kesenjangan (gap) terbesar berdasarkan atribut dan
yang termasuk kedalam kuadran A berdasarkan importance-performance analysis).
2. Tahap Measure
Tahap measure merupakan tahap pengukuran tingkat kepentingan yang diperoleh
dari pengukuran kesenjangan antara kepentingan dan kepuasan pelanggan pada
analisis servqual dan tingkat sigma. Hasil analisis pada tahap measure adalah sebagai
berikut :
a. Hasil pengukuran baseline kepuasan pada tingkat outcome berdasarkan dimensi
memiliki kapabilitas proses yang berada pada level sigma antara 2.18 – 2.29
dengan rata-rata berada pada tingkat 2.26 sigma dengan nilai DPMO sebesar
224.000 DPMO.
b. Dari hasil pengukuran baseline kepuasan pada tingkat outcome berdasarkan pada
atribut berada pada tingkat 2.01 – 2.66 sigma dengan rata-rata berada pada
tingkat 2.26 sigma dengan nilai DPMO sebesar 224.111 DPMO.
3. Tahap Analyze
Tahap ini menggunakan metode servqual gap, importance-performance analysis dan
analisa level sigma.
4. Tahap Improve
improve bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di seksi workshop
dengan membuat rancangan solusi atau rekomendasi berdasarkan hasil analisa dari
tahap analyze.
Kesimpulan
1. Atribut no 1-7 termasuk kedalam dimensi tangible, atribut no 8-14 termasuk kedalam
dimensi reliability, atribut no 15-20 termasuk kedalam dimensi responsiveness, atribut no
21-26 termasuk kedalam dimensi assurance dan atrbut no 27-36 termasuk kedalam
dimensi empathy.
2. Berdasarkan analisa metode servqual, tingkat kepuasan pelanggannya masih rendah
dengan nilai servqual gap diantara -0.28 sampai -0.36. Kapabilitas proses layanan yang
diberikan oleh seksi workshop berdasarkan dimensi rata-rata berada pada tingkat 2.26
sigma dengan nilai DPMO sebesar 224.000 DPMO dan dengan rata-rata tingkat
kepuasan sebesar 78%.
3. Berdasarkan analisa servqual gap, importance – performance analysis dan analisa level
sigma, dapat diketahui bahwa atribut pernyataan no 4, 9, 14, 16, 22, 25 dan 35 perlu
dilakukan perbaikan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
4. Usulan perbaikan yang diberikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu :
 Membuat peraturan job order.
 Memberikan pelatihan atau training kepada seluruh tim workshop.
 Membuat jadwal pengantaran part atau benda kerja.
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